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ผู้น�า และผู้บริหารต้องใช้่ทักษะการฟัังถึง่ความตอ้งการ ความรู้ส่ก 

และปัญหาของลูกน้อง และทีมงานแล้ว ยังต้องฟัังเพ่ือช่่วยกัน

หาทางแกไ้ขหรอืเพ่ือวางเปา้หมายดว้ย ซ่่งอาจตอ้งใช่มิ้ติในการฟััง

มากกว่าการโค้ช่ตามปกติท่ัวไป

ดร.วิรพรรณ เอ้�ออาภรณ์

(โค้้ช ดร.โกุโกุ้)

บทท่� 10 ฟัังแบบผูู้้นำา ผูู้้บริหาร

จากฉบับที่แล้วต่อการฟััง..
เปลี่่�ยนชี่วิิต

กัารฟััง..
เปล่�ยุนชำ่วิิติ

ตัวอย่างเช่่น ถ้ึาเราคุยกับลูกน้องถ่ึง KPI หรือ OKR ของ 

ลูกน้องในปีนี� เม่ือฟัังอย่างตั�งใจ และเขา้ใจตรงกันถ่ึงความตอ้งการ

และความรู้ส่กของลูกน้อง เพ่ือให้เข้าใจถ่ึงส่ิงท่ีเขาตอ้งการ ปัญหา 

และอุปสรรคของเขา ท่ีต้องคุยกันเพ่ือหาจุดท่ีตกลงกันได้ รวมทั�ง

ช่่วยลูกน้องหาทาง ในการวางแผนเพ่ือการบรรลุเป้าหมาย KPI/ 

OKR ให้ได้

ยกตัวอย่าง เช่่น ถ้ึาเราเป็นผู้บริหารฝ่ัายขาย อาจจะต้องใช้่

การฟัังหลายมติิ เพราะนักขายต้องติดต่อกับทั�งลูกค้าภายนอก และ

ประสานงานกับหลายแผนกในบริษัท เช่่น ฝ่ัายออกแบบ ฝ่ัายผลิต

สินค้า ฝ่ัายบัญชี่ในการวางบิล เพ่ือการสร้างสมดุลในทุกมิติ ดังนั�น

ต้องเลือกมิติให้ชั่ดเจนเพ่ือน�ามาเป็นโจทย์ เช่่น การฟัังเร่ืองยอดขาย 

การฟัังเพ่ือสร้างความพ่งพอใจให้แก่ลูกค้า ด้วยการใช้่การฟัังถ่ึง

ความคาดหวัง อุปสรรค ข้อโต้แย้งของลูกค้า แล้วฟัังทางแก้ไข 

ในการหาค�าตอบของเซลลค์นนั�น ทั�งโดยการฟััง การสะท้อนกลบั และ 

การถึามถ่ึงการวางแผนการขายของเขา ด้วยการกระตุ้นให้คิด เรียนรู้ 

ด้วยตนเอง ค้นหาตนเอง วิธีิการของตนเอง ด้วยการฟัังให้เยอะ ให้

ก�าลังใจให้มาก ให้เซลล์มีก�าลังใจ แรงบันดาลใจในการขาย เพ่ือ

ตนเอง ไม่ใช่่เพ่ือบริษัทอย่างเดียว ถึามถ่ึงความต้องการของเซลล์

หรือพนักงานขาย เพราะส่วนใหญ่ เจ้าของกิจการหรือผู้บริหารจะ

พูดแต่ถ่ึงยอดขายของบริษัท บริษัทจะก�าไรเยอะข่�น ขยายสาขา

ไปทุกๆ จังหวัด แต่ผู้บริหารเคยถึาม เคยฟัังถ่ึงความต้องการของ

พนักงานฝ่ัายขายไหม ว่าเขาต้องการได้อะไรบ้าง เช่่น คอมมิช่ช่ั่น

ท่ีเขาปรารถึนา เขาอยากจะน�าคอมมิช่ช่ั่นไปใช้่อะไร แล้วจะท�า

วิธีิการไหน ต้องการยอดขายเท่าไร ขายกลุ่มเป้าหมายไหน 

เร่ิมขายกลุ่มนี�เม่ือไร คิดว่าจะพูดกับลูกค้าอย่างไร ลอง

เล่น Role Play การขายกันไหม
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ต่อฉบับหน้าอ่าน

บทท่� 11 ฟัังแบบโค้ชำ
ฟั้งแบุบุโค้่ช้ คือ การฟัังเพ่ือเข้าใจความต้องการ ความ

รู้ส่กของผู้พูดหรือคนท่ีมาปร่กษา (โค้ช่ช่ี่) ด้วยทักษะการฟัังให้ถ่ึง

ระดับท่ี 5 คือ การฟัังอย่างไม่มีเง่ือนไข และไร้อคติใดๆ ไม่ตัดสิน 

ไม่ชี่�น�า แต่มุ่งไปท่ีการท�าความเข้าใจผู้พูด และแนวคิดของเขา 

เพราะการฟัังแบบโค้ช่ท่ีเราเน้นท่ีการเข้าใจแนวคิด ความรู้ส่กของ

ผู้พูด ไม่ได้เน้นการรว่มคิดกับผู้พูดเพ่ือหาทางแกไ้ขหรอืการกระท�า

เพ่ือบรรลุเป้าหมาย

จากการฟัังอย่างตั�งใจในเชิ่งล่กแบบโค้ช่ โค้ช่จะมีกระบวน-

การถึาม และการสะท้อนกลับเพ่ือสนับสนุน และกระตุ้นให้โค้ช่ช่ี่ 

ได้คิด ให้เรียนรู้ด้วยตนเอง ค้นหาตนเอง วิธีิการของตนเองเพ่ือ 

การวางแผนการกระท�าตามเป้าหมายท่ีตนเองวางไว้ เพ่ือบรรลุ 

เป้าหมายได้อย่างเต็มภาคภูมิ ทั�งจากความคิด การวางแผน และ

การกระท�าตามแผนของตนเอง

หลักส�าคัญ 3 ประการของการโคช้่ คือ การฟััง การถึาม และ

การสะท้อนกลับ ซ่่งทั�งหมดคือกระบวนการส่ือสาร โดยเฉพาะการ

ฟัังเป็นทักษะท่ีส�าคัญมากๆ เป็นประการแรกเลยทีเดียว เพราะใน

การโค้ช่ 1-on-1 ครั�งหน่่งท่ีใช้่เวลาประมาณ 1-1.30 ช่ม. ทางโค้ช่

ใช้่การฟัังถึง่ 75-80% เลยทเีดียว โดยเปดิโอกาสใหท้างโคช้่ช่ี่ได้พูด

เยอะๆ เพ่ือท่ีทางโค้ช่จะได้เข้าใจถ่ึงทัศุนคติความคิด คุณค่าความ

รู้ส่ก และการกระท�าของโค้ช่ช่ี่ โดยจะใช้่กระบวนการถึาม และการ

สะท้อนกลับเพียง 20% เท่านั�นเอง ซ่่งโค้ช่เคยมีโค้ช่ช่ี่หลายท่าน

ด้วยซ��า ท่ีหลังจากพูดๆๆๆ เกือบหมดเซสช่ั่นคนเดียว แล้วสุดท้าย 

โค้ช่ใช้่กระบวนการถึาม และสะท้อนกลับนิดหน่อย ทางโค้ช่ช่ี่ก็ได้

ตระหนักรู้ และคิดหาทางออกเกิด ว้าว หรือ Aha Moment ด้วย

ตนเองได้เลยทีเดียว

  ตัวอย่างเม่ือปีท่ีแล้ว ทางโค้ช่ช่ี่คนหน่่งเป็นหมอ แต่เบ่ือ

หน่ายในวิช่าชี่พตนเอง เพราะเครียดมากในการรับผิดช่อบกับ 

งาน และรับผิดช่อบกับความเป็นความตายของคนไข้ โค้ช่เลยถึาม

ไปว่าแล้วอยากเปล่ียนไปท�างานอะไร ท่ีท�าให้เครียดลดน้อยลง 

โค้ช่ช่ี่คนนี� ก็บอกว่า จริงๆ ก็ต้องใช้่ความรู้ทางด้านแพทย์น่ีแหละ 

เพราะเรียนมาตั�งเยอะ เสียดายความรู้ท่ีเรียนมา สะสมมาก รวมทั�ง 

ก็ยังต้องท�างานต่อไป เพ่ือหาเงนิเลี�ยงชี่พ เลี�ยงครอบครัว ก็เลยถึาม

ว่า แล้วมีอาชี่พไหนบ้างล่ะ ท่ีสามารถึใช่ค้วามรู้ ความสามารถึ และ

ทักษะทางด้านแพทย์ แต่ไม่ต้องเครียดกับความเป็นความตายของ

ผู้ป่วย ก็ให้โค้ช่ช่ี่พูดถ่ึงอาชี่พเหล่านี�มาว่า เช่่น เป็นผู้เช่ี่ยวช่าญ หรือ 

Brand Manager ในบริษัทยาต่างๆ หรือเป็นเซลล์ขายยา และอ่ืนๆ 

มากมาย สุดท้ายต้นปีนี� โค้ช่ช่ี่ท่านนี�ก็ได้เป็น Brand Manager ของ

บริษัทยาจากตา่งประเทศุแหง่หน่่ง ได้ไปประชุ่มต่างประเทศุ รวมทั�ง 

ท�างานกับต่างประเทศุมากมาย ไม่ต้องเครียดกับผู้ป่วยต่อไป 

แต่สุดท้าย ก็เลือกไปเป็นหมอในโรงพยาบาลเอกช่น ทุกวันเสาร์

เพ่ิมเติม เพราะบอกว่าก็ยังรักอาชี่พหมอ แต่ไม่อยากเครียดมาก

ไป เป็นต้น 

หรืออีกตัวอย่างหน่่งท่ีการฟัังเปล่ียนชี่วติคนเลยทีเดียว จาก

การท่ีเพ่ือนสมัยประถึมคนนี�เป็นคนปลีกตัวจากวงเพ่ือนๆ จาก

การเข้าสังคม แต่ในงานวันเกิดของเพ่ือนในกลุ่มคนหน่่ง พวกเรา

ก็พยายามช่วนเพ่ือนคนนี�ให้มาให้ได้ เพราะไม่ได้เจอเลยตั�งแต่จบ 

ประถึมกนัมา พอหลงัจากทานขา้ว เป่าเค้กเสร็จ ก็เลยถึามว่าจริงๆ 

มีอะไรหรือเปล่า ถ่ึงไม่ค่อยมาเจอเพ่ือนๆ เลย เพ่ือนคนนี�ก็เลย 

พูดว่า เพราะว่างานเลี�ยงครั�งหน่่งนานมาแล้ว ครั�งนั�นไม่มีใครฟัังเขา 

พูดเลย เขาเลยน้อยใจว่าเพ่ือนๆ ไม่สนใจ ไม่ฟัังเขา ไม่อยากคุย

กับเขา ไปคิดเอง เหมารวมเอง เพ่ือนๆ บางคนยังจ�าเหตุการณ์ 

วันนั�นไม่ได้เลย เพราะทกุคนก็มัวแต่เมามันในการเมา้ท์มอย สุดท้าย 

ทุกคนก็บอกเพ่ือนคนนี�ว่า ทุกๆ คนคิดถ่ึงนะ อย่าไปเข้าใจผิดเอง 

แล้วทุกคนในกลุ่มก็หันมาฟัังเพ่ือนคนนี�พูดมากข่�น ท�าให้เพ่ือน

คนนี�กลับมาร่วมงานสังสรรค์ของเพ่ือนๆ ทุกครั�งอย่างม่ันใจ และ

มีความสุขมากข่�น




